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Az Gigyfelek elvarasai soha nem
latott litemben valtoznak, ami
jelentos kihivasok elé allitja az
igényeik kielégitésére torekvo
cégeket. A kiadvanyunk célja,
hogy tomor attekintést nyudjtson a
kapcsolodo legfontosabb
tényezokrol, és hasznos
meglatasokat adjon, amelyek
segitségével a szervezetek
athidalhatjak a fogyasztoi
elvarasok és a szervezeti
képességek kozotti szakadékot.
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Rovid osszefoglald

A kiadvanyunk célja, hogy hangsulyozzuk az tigyfelelvarasok folyamatos valtozasat es
ramutassunk az omni-channel szemlélet névekvo fontossagara. A vilagjarvany hatasara az
Ugyfelek elvarasai jelentésen megvaltoztak és a szervezeteknek gyorsan kellett reagalniuk a
valtozo igenyekre annak erdekében, hogy versenykepesek maradjanak. Az online vasarlas, a
tavoli munkavegzes es az erintésmentes szolgaltatasok megndtt jelentdsege mellett az emberi
kapcsolatok mindsege tovabbra is kulcsfontossagu maradt.

Az omni-channel megkdzelites egyre ndvekvo fontossagaval a szolgaltatasok fizikai es digitalis
csatornak kozotti 6sszefonodasa Uj dimenzioba lépett. Az Uj elvarasok versenyt keltettek a
vallalatok k6zdtt, és sokan olyan innovativ megoldasokat fejlesztenek ki, amelyek dsszekapcsoljak
az online és offline interakciokat es a kilonb6z6 kommunikacios csatornakat, megkdnnyitve az
Ugyfelek szamara a cégekkel kapcsolatos céljaik elérését.

Hozunk néhany példat a hibrid megoldasokra, amelyek a fizikai és digitalis éimények
Osszefonodasara éplinek. Az IBM példaul az omni-channel megkozelitéssel kombinalja a
kllonb6zd tgyfelmegkereseseket, mig a Burberry "smart mirror" technologiaval segiti a
vasarlokat az online informaciokhoz jutasban.

Kiemeljuk azokat a korlatozo tenyezdket is, amelyek akadalyozhatjak az tgyfélcentrikus
megkozelites sikeres bevezeteset. llyenek a killonbdzo Uzleti terlletek kdzotti eltérd 6sztonzok,
a siloszerl mukodes, a terlletek kozotti megertes hianya es az altalanos ellenallas a valtozassal
szemben. A cikklink hangsulyozza, hogy az atfogo megoldasokhoz egyltttmuikddesre és
egyseges Ugyfelorientalt stratégiara van szlkség, amelynek megvalositasat egeszseges
szervezeti kultura tamogat.

A vallalatoknak mara mar elengedhetetlen felismerni a kilonb6z6 Ugyfeltipusok eltérd elvarasait,
és atfogo strategiaval kell valaszolniuk ezekre. A cég es az Ugyfelek kdzotti kapcsolat minden
pontjanak Osszehangolasa, valamint az Ugyfélkutatasok és adatok Osszehangolt kezelése
kulcsfontossagu a sikerhez.




www . beyondpartners.hu

Az ligyfélelvarasok folyamatos
valtozasa

Mikdzben a vilag a pandémia kitorése utan kezdett talpra allni és alkalmazkodni az "Uj
normalishoz', a szervezetek komoly kihivassal talaltak szembe magukat. Ahhoz, hogy sikeresek
tudjanak maradni, gyorsan es hatekonyan kellett reagalniuk a lezarasbal visszaterd tgyfelek
megvaltozott igényeire.

Az Ugyfelek mar fejlettebb, rugalmasabb megoldasokat es egyuttal szemeélyre szabott elmeényt
vartak el. Az online vasarlas, a tavoli munka eés az érintéesmentes szolgaltatasok meghatarozova
valtak az eletlkben., azonban a mindsegi emberi kapcsolatok tovabbra is fontosak szamukra a
kulcsfontossagu momentumokban.

Az elvarasok poszt-pandémias valtozasa versenyt eredményezett a szolgaltatasokat nyujto
cégek kdzott, akiknek most még innovativabbnak kell lennilik, €s minden eddiginél gyorsabban
kell reagalniuk, hogy sikeresek maradhassanak.

Novekvo fontossagu
omni-channel szemlélet

A szolgaltatasok a fizikai és digitalis csatornak dsszefonodasaval, adatvezerelt mikddessel egy
Uj dimenzidba léptek és ezaltal Uj minimumot teremtettek. Evekkel ezelétt, az uttdré digitalis
megoldasok (pl: Revolut) megjelenesevel a felhasznalok hamar hozzaszoktak a gordulekenyen
mUkodo, jol atgondolt termekekhez, aminek kdvetkezteben mas iparagbeli fellletekre mar
ezekkel a magas elvarasokkal érkeztek. Az egyre elterjedtebb, jol atgondolt omni-channel
megoldasoknak kdszdnhetden pedig jelenleg is hasonlo folyamatok mennek vegbe az igenyek
alakulasaban.

Nemzetkdzi szinten a nagyvallalatok elkezdtek letrehozni hibrid megoldasaikat es mar most is
szamos j0 példat lehet talalni arra, hogy hogyan lehet valédi értéket teremtve 6sszekapcsolni a
fizikai és digitalis élményt.




Az IBM az omni-channel megkdzelités alkalmazasaval 6sszeflzte a call center, webchat, SMS az
email, kozossegi médias es mas offline Ugyfélmegkereseéseket, aminek kdszénhetben az
ugyfeleiknek mar nem kell Ujra és Ujra elmagyarazni a problemaikat, ha eppen mas
kommunikacios csatornara valtanak.

A Burberry letrehozta a "smart mirror' megoldasat, amellyel a vasarlok a probafilkeben
elerhetd online fellleten tovabbi informaciokhoz juthatnak az altaluk bevitt termekekrol, mint
példaul a készleten levd méretek, szinek és a ruhahoz kapcsolodo stilus tanacsok.

A Starbucks a megujult alkalmazasan keresztll lehetove tette a tavoli rendelest es fizetest,
hogy ezt kdvetden a legkdzelebbi Uzletben soron kivil atvehetd legyen a termek.

Mindezek mellett hazankban is egyre tobb peldat lathatunk arra, hogy a cegek fizikai es digitalis
csatornak kozotti zokkendmentes kapcsolatot igyekeznek kialakitani, hogy lépést tudjanak
tartani a vasarlok valtozo elvarasaival. (példaul: KFC, Decathlon)

Hibrid éimények

A szolgaltatasok COVID ota tarto reneszanszanak kdszonhetden a fizikai es digitalis elmenyek
egyre inkabb 0sszefonddnak, ezzel lehetdve téve, hogy olyan emlekezetes ligyfélelmenyeket
hozzunk letre, amelyek izgalmas Uj modon 6tvozik a ket terlletet. Az adatok és digitalis
megoldasok segitségevel a hagyomanyos interakciokat meg magasabb szintre lehet emelni,
azonban nem szabad, hogy a mérleg teljesen a digitalis oldalra ddljon, hiszen az tUgyfelek
szamara meg mindig kiemelten fontosak az emberi kapcsolodasok.

Mindemelett pedig fontos az is, hogy az Ugyfelek, amit az egyik csatornan elkezdtek, azt
zokkenémentesen folytathassak egy masikon. Mindez pedig egy alapvetd igényre vezethetd
vissza: Az emberek azt szeretnek, hogy lassak és halljak dket, ne csupan egy tranzakcioként
vagy adatsorként kezeljek dket, hanem ugy, mint ertékes Ugyfeleket. A vallalatok ezaltal
erdsithetik meg Ugyfélkapcsolataikat, és ezt az elényt nem lehet elégge hangsulyozni.
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Atfogé megoldasra van
sziikség

Legyen sz6 barmelyik generaciorol, mara mar egeszen mas elvarasokkal rendelkeznek, mint
amit korabban tapasztaltunk. Ahhoz pedig, hogy tovabbra is versenyben maradjanak, a
cegeknek holisztikusan kell vizsgalniuk és megertenitk az ligyfelek elvarasait. Tehat, a digitalis és
fizikai kapcsolodasi pontokat a ceg és az Ugyfel kozotti interakciok teljes spektruman kell
egyben neznilk, majd pedig ezeket be is kell epiteni a strategiaba, hogy az Uzleti terlleteken
tulmutato, atfogo megoldasokkal ugorjak meg ezeket az elvarasokat.

llyen atfogo strategiaval, kombinalva ertekfokuszd megvalositassal mar remek
Ugyfeltapasztalasokat lehet letrehozni - olyan hiteles elményeket teremtve, amelyekhez nem
lehet csupan egy digitalis platformmal felérni.

Ugyfélinterakciok teljes spektruman vizsgalt igények és tanulsagok

Atfogd Ugyfélélmény stratégia

Termek— es
MUkodes szolgaltatasfejleszt
es
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Kiilon biidzse allokacio, versengo celok és 6sztonzok

Hiaba az egyseges Uzleti cel és szervezeti stratégia, a kllonbdzo Uzleti terliletek szamara
sokszor eltérd iranyba mutato dsztdnzdket hataroznak meg, ami csdkkentheti az
egyUttmukodest es versenyt teremthet az eréforrasokert.

Silo szeri mukodes
A részlegek egymastol fuggetlendl, killén rendszereket és folyamatokat hasznalva mikddhetnek.
Ez a széttagoltsag akadalyozza a zokkendmentes informaciomegosztast es egyuttmikodest.

Teriiletek kozotti megertes hianya

Egy szervezeten belll szinte minden terlletnek megvannak a maga egyedi készsegei es
kompetenciai, amelyeket a masik szakterilet esetleg nem ert vagy nem ertekel megfelelden. Ez
megnehezitheti az egysegek hatekony egyuttmuikodeéset.

Szervezeti kultura és ellenallas a valtozassal szemben

Ahhoz, hogy a megvaltozott igenyekre, értékteremtd megoldasokat hozzunk létre sokszor Uj
technologiak, folyamatok és munkamaodszerek bevezetésével jarnak. Ezek iranyaba az ellenallas
az alkalmazottak, de sok esetben a vezetdk részérdl is erkezhet. Ennek okai lehetnek a munkahely
elvesztesetdl vagy szerepvaltozastol valo félelem, a megszokott mikddes (business as usual)
kenyelme, de akar a valtozas sziksegessegenek meg nem értese is.

Nem minden szinten ertheto, hogy hogyan jarulhatnak hozza a szervezet céljainak elerésehez
Ahhoz, hogy a valtozas meg tudjon valosulni alapvetd fontossagu, hogy a kollegak megertsek a
szervezet stratégiaja eés az egyeni feladataik kozotti kapcsolatot. Egyszoval legyen minden
szintre és teriletre leforditva a magas-szintd strategia. Ezaltal lehet biztositani a munkavallalok
szamara a szUkseéges ralatast, hogy hatékonyan tudjanak hozzajarulni az atfogo megoldasok
megvalositasahoz.

Ugyfél kutatasok és adatok fragmentaltan vannak jelen a cégben

Mindez akkor fordul eld, amikor az lUgyféladatok a szervezeten belll tdbb rendszerben,
adatbazisban vagy részlegben vannak szétszorva. A killonbdz6 csatornak, példaul az online
platformok, a fizikai Uzletek, a call centerek és a mobilalkalmazasok kiilon gydjthetik és
tarolhatjak az adatokat, ami az ligyfélrdl alkotott egyseges kép hianyahoz vezet.




Szeretnél tobbet megtudni? Foglalj nalunk
egy idopontot es tarjuk fel egylitt, hogy
hogyan lephetne szintet a ceged.

Idépontot foglalok

Holisztikusan gondolkodo, modszertani kotottsegtal
mentes tanacsaddk vagyunk. Erdemi kérdésekre adunk
valodi valaszokat.

A Beyond Partners-nél azoknak a vallalkozasoknak
segitunk, akik ugy érzik, tobb van bennik, de nem
biztosak benne, hogyan hozzak felszinre es aknazzak ki a
valodi lehetosegeiket.

Mindenre j6 csodamodszer helyett a
szervezetfejlesztes, a markaepites, valamint a folyamat-
es termekfejlesztes teren szer
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